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El presente trabajo de investigación que lleva como título “Comunicación 
externa para mejorar la calidad de atención al cliente según el modelo servqual de 
la clínica Oncorad S.A.C. – Chiclayo”, tuvo como objetivo principal Determinar como 
la comunicación externa mejora el nivel de atención al cliente según el modelo 
servqual de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo. Para lo cual fue de mucha 
importancia relacionar la comunicación con la atención, y se llegó a la conclusión 
que si no hay una buena comunicación no se va a generar una buena atención. 
Para nuestro estudio se conformó con una población de 80 pacientes a quienes se 
les aplico una encuesta respectivamente. La investigación tuvo un enfoque 
cuantitativo que nos permitió usar instrumentos de recolección de datos, de tipo 
aplicativo y con un diseño Pre Experimental. De acuerdo a los resultados obtenidos, 
durante la aplicación de las estrategias de la comunicación externa y comparación 
del pre-test y post-test, la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo, se pudo determinar 
que las estrategias de la comunicación externa mejoran la atención al cliente según 
el modelo servqual de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo. Asimismo, con relación 
a la hipótesis de la investigación, a través del test no paramétrico de la prueba T, 
se obtuvo el nivel de significancia no mayor al 5%, con un sig. 0,000. Siendo este 
el indicador de aprobación de la hipótesis alterna, la cual afirma las estrategias de 
la comunicación externa mejora la atención al cliente según el modelo servqual de 
la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo. 
 
 





This research work is entitled "External communication to improve the quality 
of customer service according to the servqual model of the Oncorad S.A.C. clinic - 
Chiclayo", its main objective was to determine how external communication 
improves the level of customer service according to the servqual model of the 
Oncorad S.A.C clinic - Chiclayo. For which it was very important to associate 
communication with attention, and concluded that if there is no good 
communication, then a good attention will not be generated. For our research, we 
have done a survey where there were 80 patients that applied respectively. The 
research had a quantitative approach that allows us to use data collection 
instruments, of an application type and with a Pre Experimental design. According 
to the results obtained during the application of external communication strategies 
and the comparison of pre-test and post-test, the Oncorad clinic S.A.C - Chiclayo it 
was determined that external communication strategies improve attention to client 
according to the servqual model of the Oncorad clinic S.A.C - Chiclayo. Likewise, in 
relation to the research hypotheses, through the non-parametric test of the T-test, 
the level of significance was obtained not exceeding 5%, with a sig. 0.000. This 
being the indicator of approval of the alternative hypothesis, the qualification of 
external communication strategies improves customer service according to the 
servqual model of the Oncorad S.A.C - Chiclayo clinic. 
 
 





Actualmente la mayoría de los problemas que se perciben hoy en día en los 
centros de salud es de una mala atención al cliente que se ofrece, en la actualidad 
vemos que no todos los centros de salud se preocupan por mejorar, para que así los 
usuarios se sientan cómodos y puedan recibir el mejor servicio; para que se pueda 
lograr, tendrían que capacitar a sus trabajadores, mejorar la infraestructura, sus 
equipos, y así puedan entender que la calidad de servicio que se ofrece y la atención 
al cliente es fundamental. 
 
La mala atención al cliente es a nivel internacional, nacional y local, en todas 
partes del mundo se percibe una mala atención, y más aún en los centros de salud. 
 
Para lo cual Tello, M. (2017) en su artículo publicado en el blog de Harvard, 
comenta que presenció una mala atención a una señora que llegó a la clínica para ser 
atendida por fuertes cólicos, el personal a cargo no le tomo importancia a la señora, y 
dedujeron que no tenía nada, sin practicarle ningún diagnóstico, esto se debió a que 
el personal de dicha clínica la discrimino a la señora por su apariencia y no le dieron 
la información correcta, pensando que estaba fingiendo para solo obtener 
medicamentos. 
 
De la misma manera Wetsman, N. (2019) en su artículo “The great problem of 
health cybersecurity” nos cuenta que un señor tuvo un derrame cerebral a causa de 
un negligencia médica y por la mala atención que recibió, el personal que estuvo a 
cargo, no le atendió de la mejor manera, y le dieron una información incorrecta, y 
dándole el pase para que se realice los exámenes que le faltaban, por el retraso el 
joven no pudo resistir más, y le dio un derrame cerebral, todo esto se pudo evitar si el 
personal le hubiera brindado la información correcta, y dándolo lo más pronto posible 
para que se realizara los exámenes médicos. 
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Mientras que en Quito (2019), un niño de un año y ocho meses fue ingresado 
al hospital de Quito, para ser atendido y realizarle una laparoscopia, el niño no fue 
atendido de la manera correcta, lo ingresaron de inmediato a la sala de operación, 
donde le realizan el tratamiento con herramientas para personas adultas, y no las que 
están designadas para los niños, por una mala atención y por falta de conocimientos 
de los ,médicos a cargo el niño sufrió daños cerebrales, ocasionándole un 38% de 
discapacidad. 
 
La atención al cliente es fundamental en todo centro de salud, ya que se ofrece 
un servicio con la única finalidad de ayudar a salvar vidas, sin embargo, eso no es 
importante en muchos centros de atención, ya que hay un promedio de cuarentaisiete 
mil reclamos y/o quejas de mala atención al paciente en el (Perú) 
 
Un claro ejemplo es la mala atención que recibió la madre de la ex ministra Ana 
Jara, que por no contar con su documento de identidad no fue atendida y esto 
ocasionándole la muerte por negligencia médica, este acto que ocurrió en el Hospital 
Edgardo Rebagliati de EsSalud. Por lo que Barrientos, M. (2019) coordinador de 
derecho y salud, refirió que esta situación es un drama de los miles de pacientes que 
son atendidos por diversos servicios de seguro social, ya que todos los días se ve que 
en los hospitales no hay camas suficientes, medicamentos y no hay equipamiento, y 
la ley señala que todo paciente ingresado debe ser atendido sin condicionamiento, 
pero esto en la práctica no se cumple, y exigen que los pacientes tengan DNI o firmen 
un pagare para ser atendidos. 
 
Del mismo modo Llamoza, J. (2019), opina que los hospitales presentan 
limitaciones en el acceso a medicamentos por falta de gestión, ya que solo un 30% 
llega a los pacientes y que algunos están desabastecidos perjudicando a los pacientes. 
También nos comenta que la mala atención que reciben los pacientes es por no tener 
una capacitación constante, y de profesionalidad. 
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Para Castro, P. (2014) nos comparte una mala experiencia que paso en la 
clínica internacional de San Borja. El señor saca una cita dos días antes en dicha 
clínica, en el momento de ir a ser atendido la señorita de informes le pide que saque 
su ticket para ser atendido, del mismo modo el señor le cometa que él ha realizado 
una cita con anticipación para lo cual obtiene una respuesta que así es la atención en 
la clínica y si desea que siga el pro tocólogo si no que se retire, el señor indicando pide 
el libro de reclamos, y ahí se da cuenta que la clínica cuenta con una multitud de 
reclamos por el mismo inconveniente y que no figura la clínica en INDECOPI. 
 
De esta manera se tiene en cuenta la realidad problemática local, que los 
pacientes que son referidos a la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo, son atendidos de 
acuerdo a un procedimiento, así mismo la realidad problemática que presenta dicha 
clínica, es de una mala atención al cliente, ya que existe múltiples quejas de pacientes 
que no fueron atendidos de la mejor manera posibles, esto se debe a que el personal 
que labora no está capacitado o motivado de la mejor manera para poder tratar 
distintos tipos de pacientes, ya que todos los pacientes tienen distintas maneras de 
reaccionar, otra de las quejas de los pacientes es que cuando un paciente es ingresado 
de emergencia es atendido de inmediato dejando de lado a los demás pacientes, 
generando una incomodidad e insatisfacción, es por ello que la clínica debe 
implementar una sala de emergencia y así poder solucionar dicha problemática, ya 
que si la atención al cliente de la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo, al no mejorar esto 
ocasionaría la disminución de pacientes. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 
 
Una vez identificado las realidades problemáticas a nivel internacional, nacional 
y local referente a la variable dependiente, será necesario para nuestra investigación 
los siguientes estudios que son los antecedentes internacionales, nacionales y locales. 
 
En el contexto internacional tenemos a Vásquez, E. (2010), nos indica en su 
tesis titulado “Diagnostico y propuesta de comunicación externa para la Facultad de 
Odontología”, donde tuvo una investigación mediante la observación participativa, que 
existe deficiencia de comunicación e información hacia los diferentes públicos que 
conforman en la Facultad de Odontología. Este resultado se obtuvo por el enfoque de 
investigación cualitativa, ya que con las encuestas realizadas les permitió diagnosticar 
la comunicación que incluye la percepción que existe en cada uno de los grupos 
objetivos durante la investigación. 
 
Además, Barrios M. (2012), nos menciona en su tesis que lleva como título 
“Estrategias de comunicación organizacional externa e interna para el colegio 
Estomatológico de Guatemala”, en donde tuvo una investigación de mixto cualitativo, 
este resultado se obtuvo mediante entrevistas, observación directa grupo focal y 
algunas preguntas abiertas en donde esta investigación se logró identificar que existen 
deficiencias en la comunicación externa con los estudiantes, constantemente hay 
quejas sobre el envío y recepción de información, todo estos resultados de quejas se 
vio en los resultados de las encuestas a colegiados. El tipo que se utilizó en la 
investigación es de no experimental – descriptivo porque se describe el fenómeno de 
comunicación en el Colegio estomatológico de Guatemala, a través de los resultados, 
se lograron obtener en la aplicación de las diferentes herramientas utilizadas. 
 
En la misma rama tenemos a Castillo, L. (2014), que nos da a conocer en su 
tesis titulado “Atención al cliente en el Hospital Nacional Jorge Vides Molina de 
Huehuetenango”, donde llevaron a cabo una investigación que fue de tipo explorativo 
descriptivo, para lo cual la finalidad fue de determinar cómo los colaboradores y 
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pacientes percibían y/o recibían la atención que se les brindaba en el Hospital Nacional 
Jorge Vides Molina de Huehuetenango. La investigación dio por concluida con la 
determinación que existe una mala atención al cliente que es causado por los mismos 
trabajadores del Hospital Nacional Jorge Vides Molina demostrando que no tienen la 
capacidad de ofrecer un buen servicio a los pacientes. 
 
Del mismo modo para Gonzales, Fernández, Vargas & Ramírez. (2010) nos 
comenta en su tesis titulada de cómo perciben los usuarios la calidad de atención que 
reciben por parte de los colaboradores de enfermería del consultorio del hospital Miga 
Guazú, usando una investigación, cuantitativo, descriptivo, correlacional y trasversal, 
con un tamaño de muestra de 309 pacientes que fueron atendidos en el hospital, para 
obtener la información requerida se aplicó las siguientes técnicas: Guía de entrevista 
y cuestionario, obteniendo resultados favorables para el hospital. 
 
En el contexto nacional tenemos a Campoverde, E. (2018), nos indica en su 
tesis titulado “Plan de comunicación externa para mejorar la atención al paciente en el 
policlínico Es salud Víctor Larco Herrera a través de la red social Facebook Trujillo 
2018”, donde tuvo una investigación Pre-Experimental ya que implicaba una medición 
previa (pre-test) para más adelante realizar un plan de comunicación para mejorar la 
atención en el Policlínico, para ellos se identificar a través de la observación del libro 
de reclamaciones el tipo de problemas comunes existentes; entre ellos podemos 
nombrar la mala comunicación que existe con los pacientes y mala atención del 
personal asistencial y médico. 
 
También Ruiz, R. (2017) en su tesis que lleva como título “Calidad de atención 
al cliente y satisfacción del usuario externo en el Hospital EsSalud II de Tarapoto” en 
su investigación utilizo la prueba de Rho Sperman para poder saber si tiene realmente 
una relación entre la atención y la satisfacción que se ofrece al cliente, para lo cual se 
desarrolló un diseño descriptivo con una investigación no experimental. Seguidamente 
para obtener una mayor información se aplicó para ambas variables una encuentra a 
trecientos setentaisiete usuarios de Hospital para determinar de grado de similitud en 
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ambas variables, como resultado se obtuvo un 67% de nivel regular de atención al 
cliente y un 33% responde opina que está en un nivel bueno por lo que la investigación 
da por culminada diciendo que realmente hay una similitud entre la calidad y 
satisfacción del usuario. 
 
Del mismo modo para Rubio R. (2016), nos indica en su tesis titulado “La gestión 
de calidad relacionado con el servicio de atención al cliente en la consulta externa de 
la clínica Robles S.A.C Chimbote” nos comenta que para su investigación uso un 
diseño no experimental de corte transversal. En donde se lleva a cabo una 
investigación nivel relacional y con un foque cuantitativo que nos informa, el 53.5% de 
los pacientes atendidos indican estar insatisfechos con el servicio recibido por la 
clínica. 
 
En el contexto local, Aguilar I. (2016), nos indica en su tesis “Relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario de consulta externa de la especialidad 
de pediatría en el Hospital regional de Lambayeque” donde se llevó a cabo un tipo de 
investigación descriptivo – correlacional y un diseño no experimental , los resultados 
obtenidos dieron como calificación mala a la atención que reciben en el Hospital, 
debido a la gran cantidad de pacientes que acuden a ser atendidos , por lo que la 
aglomeración y el poco espacio para tantos pacientes son ,los factores que conllevan 
a que exista una mala atención y no se pueda satisfacer las necesidades del usuario. 
 
También Barturen P. (2019), nos indica en su tesis “Calidad de servicio 
percibida por los usuarios externos de un hospital de categoría II-2, Chiclayo, durante 
agosto - diciembre 2017”, en donde se llevó a cabo el tipo de investigación no 
experimental. – descriptiva, por lo cual se evidenció que los consumidores se 
encontraban insatisfechos con los servicios que se les brindaba evidenciándose en un 
47.5% de la población. 
 
Por último, Huamán, S. (2014), nos indica en su tesis titulada “Percepción de la 
calidad de atención en el servicio de emergencia del hospital General I José Soto 
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Cadenillas. Chota, septiembre 2014”, donde se llevó una investigación cuantitativa y 
un tipo de investigación descriptivo transversal, mediante la recopilación de 
información se determinó que un 75% de los trabajadores dicen que la calidad de 
atención es de nivel regular y que se debe capacitar al personal, sobre temas de la 
manera correcta de tratar a distintos tipos de pacientes, también deben gestionar los 
servicios de Salud, elaborando algunos pro tocólogos de atención al cliente, auditorias 
y teniendo una comunicación clara con los trabajadores para así mejorar la atención 
tanto en beneficio como para el usuario externo e interno. 
 
Para poder tener el uso adecuado de los conceptos que se van a presentar 
sobre la variable independiente que es comunicación externa, y poder alcanzar de 
manera correcta los objetivos propuestos tenemos a Concepción, M. (2017), que nos 
dice que la comunicación externa busca la manera de enviar información a todo el 
entorno de la organización, mediante una búsqueda de información necesaria se 
podría hacer un intercambio de conocimientos que fluye a una dirección que le sea 
más conveniente tanto para la empresa como para los usuarios y de esta manera 
lograr conseguir la extensión del mensaje y el contenido que más le interese a la 
organización. 
 
Del mismo modo Báez, C. (2000) nos dice que la comunicación externa es 
presentar las funciones de la organización hacia el consumido, de una manera clara y 
precisa, para de esa manera llegar a conocer las necesidades del público objetivo. 
 
En la misma línea López, S. (2007) nos da a entender que una comunicación 
externa es eficaz y para ello se debe tomar en cuenta la parte externa e interna de una 
organización de una manera global es decir que debe de tener siempre en cuenta todo 
el aspecto favorable de la organización. 
 
Sin embargo, para Túnez, M. (2012), la comunicación externa es lo que define 
la relación con el público, se puede entender como el conjunto de actos de 
comunicación con las partes interesadas externas (stakeholder) y de un modo global 
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que está inmersa a la organización para así lograr una reputación positiva. Para ello 
se hace presente las siguientes dimensiones: Publicidad: Se realiza a través de los 
folletos y pagina web; Marketing Directo: a través de correos electrónicos, llamadas 
telefónicas, mensajes de WhatsApp para responder y dialogar con los clientes 
potenciales; por último, Venta Personal: se basa en la interacción del personal con el 
cliente, también con una comunicación individual con los usuarios potenciales. 
 
Dentro de la misma línea Serrano, J. (2012), dice que la comunicación externa 
se dirige a los proveedores, distribuidores, clientes, accionistas, diciendo que la 
comunicación que se brinda de una manera clara, dando a conocer que es lo que se 
está ofreciendo, y así poder satisfacer las necesidades del consumidor. 
 
Para poder tener el uso adecuado de los conceptos que se van a presentar 
sobre la segunda variable dependiente que es atención al cliente según el modelo 
servqual, para ello tenemos a Prieto, A. (2012), nos da a conocer que la calidad de un 
buen servicio dependerá de la atención que se va a brindar a los cliente y así poder 
lograr la satisfacción del consumidor, de esta manera no se va ocasionar el 
desprestigio de dicha entidad, también se considera que el marketing tiene como 
objetivo satisfacer las necesidades del consumidor. 
 
Según Brown, A. (1989) la atención al cliente es una modalidad de gestión 
que se empezará de lo más alto de la organización ya que se trata sobre la política y 
cultura de la organización, y de esta manera lograr ofrecer un buen servicio, que 
ayude al consumidor como en el prestigio de la organización. 
 
Por lo tanto, para Pamies, D. (2014), se formula una pregunta de cuáles serían 
los elementos o reglas que deberían tener en cuenta los clientes en el momento de 
evaluar la calidad de servicio ofrecido por la organización, para poder responder esta 
pregunta, primero se debe analizarla dimensiones para que en base a ello se pueda 
determinar la calidad de atención que se ofrece. Para ellos nos comenta que 
anteriormente la calidad de servicio contaba con 10 dimensiones, pero Parasuraman, 
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Zeithaml y Berry en (1988), consideraron más apropiado resumir las dimensiones ya 
que entre alguna de ellas tenían bastante similitud y consideraron reducirlas a 5, que 
vendrían ser: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía. 
 
Así mismo una de las herramientas para medir la calidad de atención al cliente 
será el Modelo SERVQUAL, ya que para el MINSA (2012), expuso que el Modelo 
SERVQUAL es una herramienta que es usada para medir el nivel de satisfacción con 
la calidad del servicio que se brinda a los usuarios, de esta manera Parasuraman y 
sus colaboradores, quienes sugirieron que las comparaciones que se daban entre 
(clientes, usuarios, pacientes y beneficiarios) y sus percepciones con respecto al 
servicio que la organización brinda se pueda contribuir a una medida de mejora en la 
calidad del servicio, y así poder logar el cumplimento de las metas, que es ofrecer una 
buena atención al paciente y al vez satisfacer sus necesidades. 
 
Del mismo Gonzales, chamorra & Rubio. (2007) modo nos dice que en 1985 
Parasuraman y colaboradores realizan una serie de estudios para así poder dar origen 
al SERVQUAL, determinado que esta escala podrá medir la calidad de servicio que se 
va a brindar en una organización, también nos comenta que el modelo servqual es 
conocido como PZB, que son las iniciales de sus autores. 
 
Para culminar Ruiz, S & Grande, E. (2006), comenta las 5 dimensiones del 
modelo SERQUAL que son: Fiabilidad, es la capacidad de ofrecer un servicio de una 
manera fiable y de forma cuidadosa, la Capacidad de Respuesta es estar dispuesto y 
tener capacidad humana para brindar ayuda a los consumidores que lo necesiten, 
Empatía que ayudara a prestar atención individualizada a los usuarios, Seguridad en 
que el personal que le atenderá tendrá conocimientos y habilidades para inspirar 
confianza y por ultima ser Tangible con una buena apariencia física, equipos, personal, 
y material de comunicación. 
 
Una vez analizado las situaciones problemáticas en distintos escenarios y de la 
misma manera los estudios previos como tesis y bases teóricas que se relacionan con 
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nuestras variables podemos identificar la problemática de la clínica: ¿Cómo la 
comunicación externa va a mejorar la calidad de atención al cliente según el modelo 
servqual de la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo? 
 
En la presente investigación primeramente se realizará una justificación de 
estudios de la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo, donde se ha podido observar una 
serie de problemas, para la cual se realizó una encuesta piloto para así estar más 
seguros de nuestra investigación, la encuesta consto de 10 preguntas, con ítems de 
SI y NO, dirigiéndonos a 10 pacientes de la clínica, donde una de las preguntas fue 
¿Esperaban demasiado para ser atendido por los médicos? , un 60% no dijo que si 
espera para ser atendido , otra de las preguntas fue ¿La atención en caja fue 
inmediata?, un 65% nos dijo que si esperaba para ser atendido en caja especialmente 
en el momento de realizar sus pagos, por último ¿Los trabajadores son amables al 
momento de atenderlos?, acá un 50% nos dijo que no, ya que a veces no se les ha 
tratado de la manera correcta, y su trato ha sido de una manera cortante y no 
brindándoles con la información correspondiente que ellos necesitan. 
 
Por lo que se considera que el gerente tomará medidas adecuadas en base a 
los conocimientos de la realidad problemática, y esto le ayudará a identificar sus 
fortalezas y debilidades de la clínica y poder trabajar en ellas, para los trabajadores le 
permitirá ver de qué manera tratar a los pacientes y cuáles serán sus aciertos y errores 
que les permitirá mejorar como personas y profesionales y así mismo mejorar la 
relación con los pacientes que es lo más importante. 
 
A continuación, como justificación Metodológica, se denomina a la investigación 
con dirección ámbito de la medicina, debido a que se tratará temas de la comunicación 
externa y atención al cliente de una clínica, esto va a contribuir a los investigadores a 
desarrollar sus conocimientos y habilidades en la carrera profesional, por lo que la 
investigación le será de utilidad para que se desempeñen en el ámbito laboral. 
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Seguidamente la justificación teórica que se utilizara para la evaluación de las 
variables de comunicación externa y calidad de atención al cliente al autor Serrano 
(2012), que nos da a conocer que la comunicación externa es dirigida a los 
proveedores, distribuidores, clientes, accionistas, etc. Cuando la comunicación es bien 
destinada se logrará el objetivo de dar a conocer lo que se ofrece, ya sea los servicios 
u/o productos ocasionando una buena imagen corporativa, por otro lado también hace 
mención que la atención al cliente es el eje y la razón fundamental para el 
funcionamiento de la empresa, debidamente que si no existe una buena atención no 
se generaría una satisfacción y esto llevaría a un quiebre de la empresa, por lo que es 
recomendable que para obtener una buna atención, exista una comunicación clara y 
precisa hacia los colaboradores y usuarios evitando malos entendidos y logrando una 
buna atención para que el usuario se sienta satisfecho y feliz al momento de ser 
atendido, por lo que se considera que la investigación ayudara a lograr establecer 
soluciones oportunas para resolver la problemática. 
 
Finalmente, la justificación practica que se realizara en la clínica Oncorad S.A.C. 
de la ciudad de Chiclayo, que se centrara en la comunicación externa y la atención al 
cliente, mediante la información que se va a obtener en la institución y esto va a 
contribuir en tomar decisiones de una manera que no afecte al usuario ni a la clínica, 
de esta manera se lograra buscar que la institución mediante una buena comunicación 
pueda lograr una mejor calidad de atención al paciente de manera eficiente y así 
beneficiar no solo a la clínica si no a los pacientes que son lo más importante. 
 
Para la investigación es fundamental tener objetivos claros y precisos que 
ayuden a alcanzar lo propuesto: Como objetivo general: Determinar como la 
comunicación externa mejora el nivel de atención al cliente según el modelo servqual 
de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo, del mismo modo se hace referencia a los 
objetivos específicos: Identificar la calidad de atención al cliente en la clínica Oncorad 
S.A.C - Chiclayo, aplicar la comunicación externa según el modelo servqual a la clínica 
Oncorad S.A.C - Chiclayo, evaluar la calidad de atención al cliente después de la 
aplicación de las estrategias de comunicación externa, según el modelo servqual   de 
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la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo y comparar la calidad de atención al cliente antes 
y después de la aplicación de las estrategias de comunicación externa según el 
modelo servqual en la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo 
 
Finalmente se identificó la hipótesis: Las comunicaciones externas inciden en 
el mejoramiento de atención al cliente según el modelo servqual de la clínica Oncorad 






3.1 Tipo y diseño de investigación 
3.1.1 Enfoque de investigación: Cuantitativo 
Definición conceptual: 
Según Hernández, R. (2005), nos define que el enfoque cuantitativo es usado 
para re coleccionar toda la información y de esa manera poder probar la hipó tesis, 
mediante una base de medición de números y así analizar de una manera estadística 
para ofrecer patrones de comportamiento y de esta manera probar las teorías (p. 4). 
 
Del mismo modo Guillermo, B. (2002) nos comenta que la investigación 
cuantitativa explicara y utilizara toda la información de una manera cuantitativa y a la 
vez cuantificable y de esta manera poder explicar todo el problema que se estudiara 
en toda la forma que sea posible (p.17). 
Definición Operacional: 
Es decir que el enfoque de investigación es cuantitativo porque nos va permitir 
que se utilicen instrumentos de recolección de datos mediante un análisis estadístico 
para poder así analizar si existe una relación entre la variable independiente y la 
dependiente. 
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3.1.2 Tipo de investigación: Aplicativa 
Definición conceptual: 
Según Carrasco S. (2005), nos indica que la investigación aplicada se va a 
diferenciar ya que cuenta con propósitos prácticos de una manera inmediata y que 
estén bien determinados, esto quiere decir que se va a investigar para actuar, 
transformar, modificar o poder realizar algunos cambios en base al presente (p. 43). 
 
Así mismo para Mohammad, N. (2005) nos dice que la investigación aplicativa 
va a servir para tomar acciones que nos va a permitir determinar nuevas estrategias 
que ayudaran en la mejora de la organización. 
 
Definición Operacional: 
El tipo de investigación es aplicada porque permitirá que se realice alguna meja de 
cambio a la realidad en la que se encuentra y así poder analizar el comportamiento de 
ambas variables en un antes y después de los cambios o mejoras realizadas. 
 
3.1.3 Alcance de investigación: 
Definición conceptual: 
Según Hernández, R. (2005). Nos indican que el alcance explicativo va a 
pretender definir las causas de los momentos, sucesos que se van a estudiar ya que 
el interés se va a centrar únicamente en explicar a qué se debe estos acontecimientos 
y en qué condiciones se está (p. 83). 
 
3.1.4 Definición Operacional: 
Para la investigación explicativa se debe analizar las causas y cuáles pueden ser 
los efectos de una investigación a realizar. 
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G E: 𝑶𝟏 X 𝑶𝟐 
3.1.5 Diseños Pre experimentales 
Definición conceptual: 
Según Hernández, R. (2005), nos da a conocer que el diseño pre experimental 
es un único grupo que da el grado de control mínimo. Esto es útil solo para un primer 
alcanza miento al problema de la investigación que será en la realidad” (p. 137). 
Definición Operacional: 
Es decir que el diseño pre experimental se analiza una sola variable y 
prácticamente no existe ningún tipo de control ni la manipulación de la variable 
independiente. 
 





En dónde significa: 
G E: Grupo Experimental (Muestra) 
O1: Pre-test (Instrumento de la investigación) 
O2: Post-test (Instrumento de la investigación) 
X: Estrategias, estímulo o condición experimental. 
 
 









Variable: COMUNICACIÓN EXTERNA 
Definición conceptual: Es  definida  como  un  conjunto  de  operaciones que está 
destinada a los públicos externos, para Túnez, M. (2012) la comunicación externa es 
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lo que define la relación con el público, se puede entender como el conjunto de actos 
de comunicación con las partes interesadas externas (stakeholdens) y de un modo 
global que está inmersa a la organización para así lograr una reputación positiva 
Instrumento: Guia de Entrevista Técnica: Entrevista 
Dimensiones Indicadores Items del instrumento 
 
Publicidad 
Folletos. N° 1.- 

























Variable: ATENCIÓN AL CLIENTE SEGÚN EL MODELO SERVQUAL 
Definición conceptual: Es lo que ofrece una organización para relacionarse 
con los clientes, y así poder llegar al consumidor, Posteriormente la calidad de 
16  
servicio tiene 10 dimensiones, para ellos Para suman, Zeithaml y Berry en (1988), 
consideran más adecuado resumir los elementos en cinco, ya que se halló una 
similitud entre alguno de ellos. 












Del 1 al 3 





Del 7 al 9 
Satisfacción Del 10 al 12 
Capacidad 
de   
Respuesta 
Atención Del 13 al 15 
Disposición Del 16 al 18 
Seguridad 




Trato Del 22 al 24 
Comprensión Del 25 al 27 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2 Población y Muestra 
Población 
Según Ñaupas, H. (2014) define a la población como un conjunto de personas, 
objetos o situaciones que se desea investigar. 
 
Del mismo modo para Gutiérrez, R. (El usuario de la informacion) nos dice que 
la población está conformada por un grupo de personas que cumplirá con las 
características necesarias para así poder realizar la investigación. 
 
Población 1. Para poder obtener información de la variable “Atención al cliente según 
el modelo Servqual” la población es conformada por ochenta pacientes fijos y/o 




Para, Hernández, R. (2005) nos indica que la muestra viene a ser un subgrupo 
de la población identificada es decir que es un subconjunto de elementos que ya 
pertenece a un conjunto ya definido que normalmente se suele llamar población. (p. 
175). 
 
Para nos dice Gutiérrez, R. (Estrellita) que la muestra es una cantidad 
seleccionada de la población, que se registrara durante un cierto periodo que durara 
la investigación y así con la muestra seleccionada obtener un resultado favorable. 
 
Para el trabajo de investigación a desarrollar se tomará en cuenta a toda la 
población, en la cual trabajaremos con los 80 clientes que tiene registrados en la clínica 
Oncorad S.A.C - Chiclayo. 
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3.3 Técnicas e instrumento de relación de datos, validez y confiabilidad. 
3.3.1 Técnica 
Se utilizará en esta investigación la técnica de entrevista y encuesta. La entrevista 
se aplicará al gerente de la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo, y la encuesta a los 
pacientes de la clínica, donde se recopilará información acerca de las variables de 
comunicación externa y atención al cliente según el modelo Servqual. 
 
3.3.1.1 Entrevista 
Para, Hernández, R. (2005) nos manifiestan que las entrevistan va a implicar que 
una persona calificada en este caso el entrevistador va a formular preguntas abiertas 
a los participantes donde podrán dar sus opiniones abiertamente y de esa manera se 
obtenga información que ayudara a la mejoría de la empresa. (p. 239). 
 
La entrevista es una herramienta que nos permite recoleccionar datos compuesta 
por preguntas abiertas, a través de un diálogo, esto les va a permitir a los 




Para Carrasco S. (2005), expresa que la encuesta es uno de los recursos que va a 
ayudar a la investigación social a recolectar información de una manera versátil, 
sencilla y objetiva y así lograr lo propuesto. (p. 314). 
 
La encuesta es un método que relaciona los datos y permite hacer un análisis de 
una realidad más precisa. La encuesta es uno de los recursos más usadas hoy en día 
mediante un cuestionario que ayuda a los entrevistadores a la obtención de 
información de la muestra que se ha escogido e incluso puede ser de la misma 
población. 
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3.3.2 Instrumento de recolección de datos 
Para Hernández, R. (2005), indica que “el cuestionario consiste en un conjunto 
de preguntas respecto de una o más variables a medir” (p. 217). 
 
En la misma línea Gómez, M. (2006) nos dice que el instrumento de recolección 
de datos debe ser válido a la vez confiable y de ese modo se podrá aceptar los 
resultados, si no fuera de esta manera los resultados no serían aceptados (p.121) 
 
El instrumento que se utilizó para la investigación fue de un cuestionario que 
consto de 27 preguntas con alternativas de respuesta escala ordinal de Likert con 5 
niveles de calificación: Siempre (5), Casi Siempre (4), A veces (3), Casi Nunca (2), 
Nunca (1), que sirvió para la recolección de datos de la variable comunicación externa 
y atención al cliente de la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo. 
 
3.3.3 Validez 
Para Hernández, R. (2005), definen que un constructo “es una variable medida 
y que tiene lugar dentro de una hipó tesis, teoría o un esquema teórico. Es un atributo 
que no existe aislado sino en relación con otros” (p. 203). 
 
La validez nos permite ver si la variable independiente junto con la dependiente 




Validación de Expertos: 
 
Nombre del Validador Nota Entrevista Nota Encuesta 
Mg. Amaya Custodio Nelly 14.5 14 
Mg. Campos Zapata César 18.5 20 
Mg. Chávez Rivas Patricia Ivonne 16.5 17 
Fuente: Elaboración propia 
20  
De acuerdo a la validación de los expertos se cuenta con una nota final de 
entrevista de un 16.5 en un nivel de bueno y para la encuesta con una nota final de 
bueno en un nivel bueno, mediante la validación se hicieron observación y 




Según Ortiz (2004) manifiesta que el coeficiente alfa de Cronbach es un 
“coeficiente que requiere de una sola administración del instrumento de medición y 
produce un coeficiente mayor en valores que oscilaran entre cero y uno”. (p. 67). 
El alfa de Cronbach nos permite ver cuánto podría ser el nivel de relación en la 
que se encuentran nuestras variables siendo favorable el resultado positivo mayor a 0 
será aceptable. 
Se ha utilizado el Alfa de Cronbach para demostrar la consistencia interna entre 
los ítems, es decir la confiabilidad de dicho instrumento. Por lo que se concluye que el 
instrumento cuenta con un buen índice de confiabilidad para realizar la investigación. 
Tabla 4 
 







0.81-1.00 MUY BUENA 
Fuente: M.C. Carlos Agurcia 
 
 
3.3.4.1 Fiabilidad del instrumento 
Según Pascual, A. (2016) nos dice que la fiabilidad es un instrumento que se 
va a cuantificar mediante un coeficiente de fiabilidad que es relativamente ya que el 
error será de una manera fiable absoluta. 
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Se aplicó diez encuestas en la prueba piloto a diez colaboradores de otra 
empresa del mismo rubro a la clínica Oncorad, obteniendo un resultado de 
confiabilidad del 0.958 que es un nivel muy bueno para la variable independiente que 




Fiabilidad del Instrumento 
 
Estadísticas de confiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,958 27 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.4 Procedimiento 
 Se recolecto la información aplicando los instrumentos de recolección de datos 
 
a) Una guía de entrevista para evaluar las dos variables, con preguntas de opinión 
dirigidas a l administrador de la Clínica Oncorad S.A.C Chiclayo, la respuesta 
de la variable dependiente servirá para formar un párrafo argumentativo de la 
realidad problemática local y las respuestas de la variable independiente 
servirán para formular las estrategias de la propuesta. 
b) Un cuestionario de la variable dependiente con cinco alternativas de respuesta 
basadas en la escala de Likert, siendo estas: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi 
Siempre y Siempre, con el fin de evaluar los indicadores del problema en dos 
momentos. - Antes de aplicar la estrategia (pretest) y después de aplicar la 
estrategia (post-test). 
 La variable independiente (Comunicación Externa) será manipulada para 
diseñar estrategias de mejora, que serán aplicadas en la variable del problema 
(Atención al Cliente según el Modelo Servqual) a través de un programa de 
actividades desarrolladas en la población / muestra (80 pacientes) 
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3.5 Método de análisis de datos 
Para Quezada N. (2016), define que el software SPSS “ofrece un rápido entorno 
de modelación estadístico visual, que va desde lo más simple hasta lo más complejo, 
para crear modelos de manera interactiva y realizar cambios, utilizando técnicas 
analíticas probadas y acreditadas”. (p. 15). 
 
El programa SPSS nos permitirá verificar si el tema que se va a investigar tiene 
relación o no. Los datos que se ha recopilado con la entrevista y la encuesta han sido 
estudiados de una manera estadística para así poder elaborar cuadros de datos, con 
gráficos y un análisis correspondiente para cada una de las preguntas y finalmente 
una metodología de análisis de datos cuantitativa. 
 
3.6 Aspectos Éticos 
Esta investigación tiene como aspecto ético la autenticidad de los autores que se 
han considerado en la realización de la base teórica como son: conceptos y teorías 
que tienen relación con las 2 variables, de la misma manera respetando su naturaleza 
científica. 
 
Del mismo modo el respeto de seguir las normas APA de la universidad, junto a la 
justificación de la investigación 
 
Por lo que se contó con la confianza. respaldo y la ayuda del gerente administrativo 
de los pacientes de la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo a participar de la entrevista y 
encuesta, donde fue de manera voluntaria, y que los datos de información que 
aportaron fue confidencial. 
 
Así también la investigación se ha tomado en cuenta que la información obtenida 
se ha hecho con personas reales y por ende la recolección de datos de las encuestas 
han sido completamente originales, sin ninguna manipulación de éstas. 
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Finalmente, para el desarrollo del proyecto de investigación, se hizo con mucha 
responsabilidad, ya que se ha cumplido satisfactoriamente con todo lo indicado por la 
docente del curso. 
 
IV. RESULTADOS 
4.1. Objetivo específico 01: Identificar la calidad de atención al cliente en la 










A Veces Casi 
Nunca 
Nunca TOTAL 
N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Materiales de 
Comunicación 
0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 80 10 
0% 
80 100% 





 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Tangibilidad 6 20% 0 0% 0 0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
 
Interpretación: En cuanto al análisis de la dimensión Tangibilidad, respecto a 
los Materiales de Comunicación observamos que un 100% de los pacientes de la 
clínica no conocen los materiales de comunicación como la página web, Facebook y 
del mismo modo no se les hace entrega de folletos o revistas para que de esa manera 
se les informe más acerca de la clínica, por otro lado, no suelen realizar consultas o 
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previas citas a través de llamadas telefónicas o correos electrónicos, todo eso lo hacen 
personalmente. 
 
Con relación al Personal, un 100% del mayor rango de los encuestados afirmo 
que el personal no les ha informado que existe medios de comunicación, como la 
página web, donde pueden realizar consultas, dudas y reclamos, del mismo modo no 
se les ha informado que la página web cuenta con números telefónicos, donde del 
mismo modo puede el paciente realizar llamadas y reservar una cita, o consultar 
alguna duda que el paciente tenga sobre su tratamiento: La clínica cuenta con todos 
los medios de comunicación que facilita al paciente con su tratamiento, en realizar sus 
citas, consultas, entre otras. 
 
Por último, en el análisis de la baremación se obtiene un nivel Malo ya que el 








A Veces Casi 
Nunca 
Nunca TOTAL 
N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Privacidad 
del Servicio 
25 32% 30 37% 16 20 
% 
8 10% 0 0% 80 100% 
Satisfacción 28 35% 17 21% 3 4% 5 7% 27 33% 80 100% 
 
 
 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Fiabilidad 0 0% 21 71% 0 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
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Interpretación: En cuanto al análisis de la dimensión Fiabilidad, como indicador 
Privacidad del Servicio se observa en el análisis de un 37% que casi siempre se 
respeta la privacidad del paciente en la clínica, dándoles su espacio y tiempo al ser 
atendidos, sin embargo, se observa de un 10% de que casi nunca se registran 
adecuadamente las historias médicas ocasionando un retraso en sus citas, esto no 
sucede con frecuencia pero se puede evitar, con una organización adecuada de sus 
funciones, y registrando todo acerca del paciente en el mismo instante de la cita, y en 
seguida guardarlo, de esta manera se evitara la inconformidad y malestar del paciente, 
ya que son pacientes con distintos ánimos o sentimientos por las quimioterapias que 
reciben. 
 
Por otro lado en el cuadro de análisis para el indicador de Satisfacción se 
observa un 35% de que siempre la clínica cuenta con un personal sumamente 
especializado, que les orienta de la mejor manera, esto quiere decir que el paciente 
está satisfecho con la atención brindada por parte del personal, también nos dicen que 
el personal especializado siempre respeta los turnos de citas, o según el orden de 
llegada de los pacientes, ahí no se genera un conflicto, pero se observa un 4% de 
pacientes que reconocen que se puede hacer consultas o citas a través de llamadas 
telefónicas, es mínimo el porcentaje, ya que un 33% de los encuestados nunca han 
realizado una previa cita mediante llamadas telefónicas, ya que todo este procesos lo 
han realizado personalmente. 
 
Por último, en el análisis de la baremación para la dimensión de Fiabilidad se 
obtuvo un Nivel Regular con un 71%, debidamente que en la clínica se respetó su 
privacidad en el momento de ser atendidos, pero no se logró conseguir un nivel Bueno, 
ya que la gran mayoría de los pacientes se encuentran desconformes por la falta de 










A Veces Casi 
Nunca 
Nunca TOTAL 
N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Atención 27 33% 3 4% 0 0% 3 4% 47 59% 80 100% 







 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Capacidad de 
Respuesta 






Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
 
Interpretación: Acerca de la dimensión de Capacidad de Respuesta del 
indicador Atención se observa un 58% de los pacientes encuestados, esto se debe a 
que la clínica no suele hacerles recordatorios a los pacientes de sus citas, ocasionando 
una insatisfacción en ,los pacientes, así mismo se observa en el cuadro de análisis un 
33% de que los médicos si explican de una manera sencilla y clara sobre el tratamiento 
que recibirá el paciente y que medicamentos deberá tomar, en esta parte la clínica si 
cuenta con médicos calificados y con paciencia para tratar este tipo de pacientes que 
necesitan de toda la compresión. 
Del mismo modo en el indicador Disposición un 41% de los pacientes 
encuestados nos comentaron que los médicos están dispuestos a ayudarlos en lo que 
ellos requieran acerca de su tratamiento y que suelen atenderles de una manera rápida 
pero favorable para la satisfacción de los pacientes, del mismo modo se observa un 
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33% que se debe a que los pacientes no suelen realizar llamadas telefónicas o enviar 
algún tipo de correos electrónicos para consultas o inquietudes que puedan tener los 
pacientes, del mismo modo se sigue sugiriendo que se haga una capacitación para 
que el personal le informe al paciente sobre los medios de comunicación que cuenta 
la clínica. 
 
Así mismo en el cuadro de la baremación se observa un nivel regular de un 
58%, esto se debe a que la clínica no se enfoca de hacer recordatorios de citas a los 
pacientes, del mismo modo desconocen los medios de comunicación de la clínica y 
esto conlleva a qué los pacientes no puedan hacer consultas desde su hogar, a través 











A Veces Casi 
Nunca 
Nunca TOTAL 
N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Confianza 52 65% 3 3% 0 0% 0 0% 25 32% 80 100% 
 
 
 Mala Regular Buena 







Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
 
Interpretación: En cuanto a la dimensión de Seguridad, tenemos como único 
indicador la confianza, en el cual se obtiene un 65% de que los médicos que atienden 
en la clínica les trasmiten confianza y seguridad en el momento que son atendidos, sin 
embargo, un 32% nos comenta que por la razón que les da desconfianza realizar citas 
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o consultas a través de llamadas, es porque el personal o sus médicos no les han 
informado que pueden llamar a consultar todo tipo de dudas que tengan. 
 
Finalmente en el análisis de la baremación se obtuvo un 37% de la población 
ubicando en un Nivel Bueno, debidamente a que los pacientes se sienten seguros al 
momento de ser atendidos personalmente por los médicos, pero no se sienten seguros 
al realizar una llamada telefónica y realizar una consulta, ya que no se les a informado 
de estos medios y es por ello que los pacientes se sienten más seguros en ser 
atendidos de una manera personal, y no a través de correos electrónicos, o llamadas 






Indicadores Siempre Casi 
Siempre 
A Veces Casi 
Nunca 
Nunca TOTAL 
N° % N° % N° % N° % N° % N° % 
Trato 44 55% 9 12% 0 0% 2 3% 25 31% 80 100% 
Comprensión 53 67% 0 0% 0 0% 0 0% 27 33% 80 100% 
 
 
 Mala Regular Buena 










Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
 
Interpretación: En el análisis de la dimensión Empatía, tenemos como 
indicador Trato, se observa un 55% que el paciente es atendido con amabilidad, 
respeto y consideración dentro de la clínica y de la misma manera siempre están 
dispuesto en ayudarlos en todo el proceso de su tratamiento de la mejor manera, para 
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que el paciente se sienta cómodo con el trato brindado, sin embargo se tiene un 31% 
de los pacientes encuestados que desconocen de los medios de comunicación de la 
clínica, y hasta el día de hoy son pocos los pacientes que hacen consultas a través de 
llamadas telefónicas. 
 
Del mismo modo para el indicador Compresión, se observa un porcentaje del 
67% que siempre el paciente se siente comprendido al momento de ser atendido por 
un médico de la clínica, del mismo modo nos comentan que los exámenes que le 
realizan es estudiado de una manera minuciosa y cuidadosa por parte del médico sin 
embargo existe un 33% de los pacientes por desconocer que pueden hacer llamadas 
telefónicas o enviar un mensaje para ser atendidos y de esta manera evitar tener que 
ir a la clínica, por preguntas simples que se pueden atender mediante los medios de 
comunicación. 
 
Finalmente, en el cuadro de baremación se observa un porcentaje favorable 
para la clínica ya que se obtiene un 72%, ubicándolo en un nivel bueno, esto se debe 
a qué en la clínica les trata con amabilidad, y el médico les muestra su comprensión 
en el momento de ser atendidos. 
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4.2 Objetivo 02: Aplicar la comunicación externa según el modelo Servqual a la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo 
 
Tabla 11 ESTRATEGIAS DE CONTROL ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA CLÍNICA 
ONCORAD S.A.C – CHICLAYO. 
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4.3 Objetivo 03: Evaluar la calidad de atención al cliente después de la 
aplicación de las estrategias de comunicación externa, según el modelo 
Servqual de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo. 
Tabla 12 
 
Dimensión Tangibilidad – Post-test 
 
Indicadores Siempre Casi 
Siempre 
A Veces Casi Nunca Nunca Total 
E % E % E % E % E % E % 
Materiales de 
comunicación 
33 40% 42 53% 5 7% 0 0% 0 0% 80 100% 
Personal 25 31% 41 51% 14 18% 0 0% 0 0% 80 100% 
             
 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Tangibilidad 0 0% 12 15% 68 85% 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
 
Interpretación: En la tabla, se observa los resultados obtenidos de la 
dimensión Tangibilidad después de la ejecución de las estrategias aplicados a los 
clientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo, con respecto al indicador el Material 
de comunicación, se determinó que el 40% (33) de los encuestados indican que, 
desde hace un mes, siempre empezaron a recibir folletos, tarjetas de la clínica, 
además que ya se empleó el medio telefónico para hacer consultas en la clínica, 
mientras que el 7% (5) informan que a veces reciben revistas por el motivo que tienen 
pocos días de empezar su tratamiento por la clínica ONCORAC y recién se dan por 
enterados que la clínica cuenta con una página en la que ellos pueden visitar, así 
mismo en el indicador Personal se observa que el 51% (41) informa que ahora casi 
siempre usa el medio de vía telefónica para hacer consultas o separación de cita sin 
estar acercándose a la clínica personalmente, pero tenemos un 18% (14) de los 
32  
encuestados nos indican que a veces hace consultas vía telefónicas ya que son 
personas mayores que prefieren hacerlo personalmente, pero si reciben folletos, 
tarjetas de contacto de la clínica. 
Por último, en el análisis de la baremación se obtiene un nivel bueno ya que el 
85% de la población están conociendo los medios de comunicación, gracias a la 




Dimensión Fiabilidad – Post-test 
 







E % E % E % E % E % E % 
Privacidad 
del servicio 
68 85% 12 15% 0 0% 0 0% 0 0% 80 100% 
Satisfacción 43 53% 11 14% 0 0% 6 8% 20 25% 80 100% 
             
 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Fiabilidad 0 0% 0 0% 80 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
 
Interpretación: En la tabla, se observa los resultados obtenidos de la 
dimensión Fiabilidad después de la ejecución de las estrategias aplicados a los 
clientes de la clínica ONCORAC S.A.C – Chiclayo, con respecto al indicador de la 
Privacidad del servicio, se determinó que el 85% (68) de los encuestados indican 
que respetan su privacidad que se les otorga por los trabajadores de la clínica, ya que 
los doctores ejercen una ética profesional y consideran que la clínica registran 
adecuadamente sus historias médicas para que así los pacientes se sientan cómodos 
y no teman que sus resultados puedan ser divulgados a otras personas , mientras que 
el 15% (12) se encuentran casi siempre satisfechos con la privacidad que se les otorga 
en la clínica ya que sienten que se debería mejorar, así mismo en el indicador 
Satisfacción se observa que el 53% (43) informa que siempre los trabajadores 
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muestran disposición para poder orientarlos en sus consultas o dudas que ellos tienen, 
como también respetan el orden de llegada para ser atendidos y eso ocasiona que los 
pacientes se sientan satisfechos por el adecuado trato que les brindan los trabajadores 
de la clínica, pero tenemos un 25% (20) de los encuestados nos indican que nunca 
demoran en responderles su correo que ellos envían, por lo tanto es una respuesta 
rápida por parte de la clínica y esto ocasiona a que los clientes puedan hacer consultas 
por medios de correos electrónicos y así pueda ver una mayor satisfacción asía los 
clientes por parte de la clínica. 
Por último, en el análisis de la baremación para la dimensión de Fiabilidad se 
obtuvo un Nivel Regular con un 100%, debidamente que en la clínica se respetó su 
privacidad en el momento de ser atendidos, tras la aplicación de las estrategias se 




Dimensión Capacidad de respuesta – Post-test 
 
Indicadores Siempre Casi 
Siempre 
A Veces Casi 
Nunca 
Nunca Total 
E % E % E % E % E % E % 
Atención 70 87 
% 
10 13% 0 0% 0 0% 0 0% 80 100 
% 
Disposición 63 78 
% 
17 22% 0 0% 0 0% 0 0% 80 100 
% 
             
 Mala Regular Buena 




0 0% 0 0% 80 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
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Interpretación: En la tabla, se observa los resultados obtenidos de la 
dimensión Capacidad de respuesta después de la ejecución de las estrategias 
aplicados a los clientes de la clínica ONCORAC S.A.C – Chiclayo, con respecto al 
indicador de la Atención, se determinó que el 87% (70) de los encuestados se 
encuentran siempre satisfechos con la atención que se les da por los trabajadores de 
la clínica, por el motivo que los doctores explican a los pacientes con palabras sencillas 
y claras sobre los tratamientos que los pacientes van a tomar, como también se les ha 
empezado hacer recordatorios de sus citas por medios de llamadas , mientras que el 
13% (10) se encuentran casi siempre satisfechos con la atención que se les otorga en 
la clínica ya que sienten que se debería mejorar en la rapidez de la atención que se 
les otorga mediante vía telefónica, así mismo en el indicador Disposición se observa 
que el 78% (63) informa que siempre los trabajadores muestran disposición para poder 
ayudarlos en sus consultas o dudas que ellos tienen, además cuando tienen alguna 
duda lo pueden resolver mediante una llamada a la clínica y va poder ser resuelta 
eficientemente, pero tenemos un 22% (17) de los encuestados nos indican que casi 
nunca demoran en ser atendidos ya que entienden que a veces algunos tratamientos 
suelen demorar por la complejidad del tratamiento que estén realizando. 
Así mismo en el cuadro de la baremación se observa un nivel regular de un 
100%, debidamente a que la clínica ya está empezando hacer recordatorios de citas, 
esto ocasiona una comodidad del paciente, ya que se sienten que realmente la clínica 
se preocupa por su bienestar y no desean que el paciente deje de asistir a sus citas, 





Dimensión Seguridad – Post-test 
 







E % E % E % E % E % E % 
Confianza 60 75% 20 25% 0 0% 0 0% 0 0% 80 100% 
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 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Seguridad 0 0% 0 0% 80 100% 




Interpretación: En la tabla, se observa los resultados obtenidos de la 
dimensión Seguridad después de la ejecución de las estrategias aplicados a los 
clientes de la clínica ONCORAC S.A.C – Chiclayo, con respecto al indicador de la 
Confianza, se determinó que el 75% (60) de los encuestados indican que siempre los 
médicos que atienden en la clínica les otorga a los pacientes la confianza y seguridad 
que ellos desean, para que así puedan llevar sus tratamientos con total libertad y sin 
preocupaciones, además también sienten que las consultas que pueden hacer por 
medio telefónico es de total confianza y segura por el motivo que saben, que van 
encontrar una respuesta asertiva y van hacer resueltas de manera eficiente, mientras 
que el 25% (20) no tienen la confianza total por vía telefónica ya que son personas 
adultas y no manejan ese medio para resolver consultas y prefieren acercarse a la 
clínica personalmente para que los médicos puedan despejar alguna inquietud que 
tengan o reservar su cita para su tratamiento. 
Finalmente, en el análisis de la baremación se obtuvo un 100% de la población 
ubicando en un Nivel Bueno, debidamente a que los pacientes se sienten seguros al 
momento de ser atendidos personalmente por los médicos, y del mismo modo se 
sienten seguros al realizar una llamada telefónica y poder hacer todo tipo de consulta 




Dimensión Empatía – Post-test 
 







E % E % E % E % E % E % 
Trato 63 79% 17 21% 0 0% 0 0% 0 0% 80 100% 
Comprensión 58 72% 22 28% 0 0% 0 0% 0 0% 80 100% 
             
 Mala Regular Buena 
N° % N° % N° % 
Empatía 0 0% 0 0% 80 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 
Interpretación: En la tabla, se observa los resultados obtenidos de la 
dimensión Empatía después de la ejecución de las estrategias aplicados a los clientes 
de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo, con respecto al indicador el Trato, se 
determinó que el 79% (63) de los encuestados indican que siempre los trabajadores 
de la clínica Oncorad los trata con amabilidad, respeto y paciencia, además que los 
trabajadores están dispuestos en ayudarles, ya que los pacientes necesita el buen 
trato de los trabajadores por el tipo de enfermedad que ellos presentan, mientras que 
el 21% (17) informan que casi siempre ya que sienten que se debería mejorar un poco 
más, así mismo en el indicador Comprensión se observa que el 72% (58) informa que 
se sienten comprendidos por los trabajadores ya que los exámenes que le hacen la 
clínica es de manera minuciosa y les dan atender con palabras correctas y adecuadas 
para los clientes, pero tenemos un 28% (22) de los encuestados nos indican que casi 
siempre sienten comprensión por los doctores y con las palabras que ellos usan ya 
que algunos pacientes no manejan algunos términos y además que el medio telefónico 
recién lo están empleando y a veces se les olvida que la clínica ya cuenta con la 



















0% 0% 0% 0% 0% 0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Finalmente, en el cuadro de baremación se observa un porcentaje favorable 
para la clínica ya que se obtiene un 100%, ubicándolo en un nivel bueno, esto se debe 
a qué en la clínica les trata con amabilidad, y el médico les muestra su comprensión 
en el momento de ser atendidos. 
4.4 Objetivo 4: Comparar la calidad de atención al cliente antes y después de la 
aplicación de las estrategias de comunicación externa según el modelo servqual 




Dimensión Tangibilidad – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Materiales de Comunicación 
SIEMPRE 0% 40% 
CASI SIEMPRE 0% 53% 
A VECES 0% 7% 
CASI NUNCA 0% 0% 
NUNCA 100% 0% 













0% 0% 0% 0% 0% 0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Al realizar la comparación del pre-test y post-test, de los 
indicadores de una de las dimensiones de la variable calidad de atención al cliente, se 
obtuvo en el pre-test un 100% de que la clínica no da a conocer acerca de sus medios 
de comunicación, como las redes sociales, del mismo modo no se le hace entrega de 
folletos, para poder lograr el cambio se aplicaron las estrategias y se obtuvo una de un 




Dimensión Tangibilidad – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Personal 
SIEMPRE 0% 31% 
CASI SIEMPRE 0% 41% 
A VECES 0% 14% 
CASI NUNCA 0% 0% 
NUNCA 100% 0% 
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40% 31%  


























0% 0% 0% 0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Así mismo la comparación del pre-test y post-test, de los 
indicador Personal en el pre-test no arrojo un 100% de los encuestados, de que el 
personal de la clínica nos les informa acerca de todo los medios de comunicación que 
posee la clínica, para ellos se realizó entrega de tarjetas con los números actualizados 
para los pacientes, y se logró en el post-test un 41% nos comenta que cuando 
ingresan a ser atendidos a la clínica, el personal muy amablemente les informa acerca 
de los medios de comunicación, favoreciendo a los pacientes en estar más informados. 
Tabla 19 
 
Dimensión Fiabilidad – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Privacidad del Servicio 
SIEMPRE 32% 85% 
CASI SIEMPRE 37% 15% 
A VECES 20% 0% 
CASI NUNCA 10% 0% 
NUNCA 0% 0% 
















SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Al realizar la comparación del pre-test y post-test, del indicador 
Privacidad del Servicio, en el pre-test se observa un 37% de que casi se respeta la 
privacidad del paciente, ya que en algunas oportunidades no se guardó de la manera 
correcta su historial médico, ocasionando un malestar, para mejorar se realizó la 
actualización del sistema a través de una base de datos, tras la aplicación de la 
estrategia en el post-test se obtuvo una mejora de 85% de que ya se registra de una 
manera correcta sus historias médicas. 
Tabla 20: 
 
Dimensión Fiabilidad – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Satisfacción 
SIEMPRE 35% 55% 
CASI SIEMPRE 21% 14% 
A VECES 4% 0% 
CASI NUNCA 7% 8% 
NUNCA 33% 25% 
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SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Al realizar la comparación del pretest y post-test, del indicador 
Satisfacción en el pretest se obtuvo un 35% de que la clínica cuenta con un personal 
especializado y les orientan de una manera correcta con respecto a su tratamiento. 
Para lograr un porcentaje más favorable de satisfacción se realizó un PDF informativo, 
acerca de la clínica, detallando los tratamientos, sus números telefónicos, correos 
electrónicos y también de las sedes que cuenta la clínica Oncorad. Tras haber aplicado 
la estrategia se logró obtener una mejora de un 55%, favoreciendo a la clínica y del 
mismo modo a los pacientes. 
Tabla 21 
 
Dimensión Capacidad de respuesta – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Atención 
SIEMPRE 26% 87% 
CASI SIEMPRE 8% 13% 
A VECES 9% 0% 
CASI NUNCA 2% 0% 
NUNCA 55% 0% 
Fuente: Encuesta aplicada a los 80 pacientes de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo 
 










0% 0% 0% 0% 0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Así mismo la comparación del pre-test y post-test, de la 
dimensión capacidad de respuesta con su indicador Atención, se puede visualizar en 
la tabla, que para el pre-test se obtuvo un 55% de los pacientes encuestados que 
comentaron que nunca se les hacía recordatorios de sus citas médicas, para lo cual 
era importante para ellos y se sugirió usar la base de datos que cuenta la clínica de 
sus datos de los pacientes para realizar el recordatorio de sus citas, un día antes, tras 
la aplicación de la estrategia para el post-test se obtuvo una mejora de 87% de los 
encuestados que nos comentan que a partir de esa fecha la clínica se a preocupada 




Dimensión Capacidad de respuesta – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Disposición 
SIEMPRE 60% 78% 
CASI SIEMPRE 7% 22% 
A VECES 0% 0% 
CASI NUNCA 0% 0% 
NUNCA 33% 0% 
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0% 0% 0% 0% 0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Así mismo la comparación del pre-test y post-test, del indicador 
Disposición de la dimensión Capacidad de Respuesta, se puede observar en el cuadro 
de resultados para el pre-test un 60% de los encuestados que nos comentaron que en 
la clínica los médicos están a disposición de ayudarlos en lo que requiera, pero la 
incomodidad de los pacientes es que no pueden realizar consultas a través llamadas 
telefónicas o correos electrónicos ya que desconocían los medios de comunicación, y 
tras la realización de las estrategias se obtuvo un resultado de mejora de un 78%, 
logrando que el personal este a disposición del paciente, por todo los medios posibles. 
Tabla N° 23 
 
Dimensión Seguridad – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Confianza 
SIEMPRE 65% 75% 
CASI SIEMPRE 3% 25% 
A VECES 0% 0% 
CASI NUNCA 0% 0% 
NUNCA 32% 0% 











0% 0% 3% 0% 0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
Interpretación. Así mismo la comparación del pre-test y post-test, de la 
dimensión de seguridad con su indicador Confianza para el pre-test observamos un 
65% de los encuestados están cómodos y seguros al momento de ser atendidos por 
el personal de la clínica, pero para mayor confianza del paciente se aplicó las 
estrategias y para el post-test hubo una mejora de un 75% de confianza del paciente 
hacia los médicos de la clínica Oncorad 
Tabla 24 
 
Dimensión Empatía – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Trato 
SIEMPRE 55% 79% 
CASI SIEMPRE 12% 21% 
A VECES 0% 0% 
CASI NUNCA 3% 0% 
NUNCA 30% 0% 
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Figura 8: Empatía 
 
Interpretación. Así mismo la comparación del pre-test y post-test, de la 



















0% 0% 0% 0% 0% 0% 
0% 
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 
55% de los encuestados, que están contentos con el trato que les brindan en la clínica, 
ya que les atienden con amabilidad y respeto, y solo tienen un pequeño problema que 
desconocían que se podía hacer consultas a través de los medios de comunicación, 
para ellos se aplicaron las estrategias con el fin de mejorar el trato no solo personal, 
sino a través de las redes sociales, y para el post-test se observa una mejora de un 
79% en el trato que ofrece la clínica, tanto personal como virtual. 
Tabla 25 
 
Dimensión Empatía – Post-test 
 
 PRE-TEST POST-TEST 
Comprensión 
SIEMPRE 67% 72% 
CASI SIEMPRE 0% 28% 
A VECES 0% 0% 
CASI NUNCA 0% 0% 
NUNCA 33% 0% 




Figura 9: Empatía 
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Interpretación. Así mismo la comparación del pre-test y post-test, del indicador 
Comprensión de la Dimensión Empatía, para el pre-test, se puede observar un 67% 
de que de que los pacientes se sienten comprendidos al momento de ser atendidos 
por el médico, pero a la vez inconformes ya que los médicos en el momento de 
atenderlos no les hacen presente de los números telefónicos que cuenta la clínica, 
para que el paciente pueda realizar consultas a través de llamadas telefónicas, y tras 
la aplicación de las estrategia para el pre-test se observa una mejora de un 72%, de 
que los pacientes son comprendidos no solo al momento de ser atendidos 
personalmente, sino a través de llamadas telefónicas. 
4.5 Contrastación de hipótesis 
Tabla 26 
Resumen descriptivo de la puntuación total obtenida en pre y post-test 
 
 N Media Desviación 
Típica 




Pre-Test 80 80.51 1.757 76 85 79 80.51 82 
Post-Test 80 122.55 6.612 107 132 118 122.55 127 
Fuente: procesamiento de datos SPSS Elaboración propia 
 
En la tabla, se muestran los resultados obtenidos de las puntuaciones totales 
de los clientes, en el que se pudo observar que la puntuación promedio obtenido por 
los encuestados en el pre-test fue 80.51 y con una desviación estándar 1.757: y tras 
la aplicación de las estrategias de comunicación externa para mejorar la calidad de 
atención según el modelo servqual, se determinó que la puntuación total promedio de 
los encuestados fue de 122.55 con una desviación estándar de 6.612. La comparación 
de ambos resultados muestra que hubo un cambio positivo y de significancia en los 
clientes; por lo tanto, se demuestra la mejora de la atención según el modelo servqual 




Contratación de la hipótesis general del estudio 
 
Estadísticos de Prueba 





a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente: procesamiento de datos SPSS Elaboración propia 
 
En la tabla, podemos observar que mediante la aplicación del test no 
paramétrico denominado prueba T en el programa estadístico SPSS Statistics, se 
obtuvo que el nivel de significancia equivale a .000 (<5%). Por el nivel de significación 
obtenido que es menor al 5% dentro de una distribución normal, podemos rechazar la 
hipótesis nula, y aceptar la hipótesis alternativa, por lo tanto, se afirma que, las 
estrategias de comunicación externa mejoraron la atención al cliente de la clínica 
según el modelo servqual Oncorad S.A.C – Chiclayo. 
Desde un punto de vista alterno, el resultado obtenido se puede interpretar, 
como una variación en la distribución de frecuencias en las muestras relacionadas 
pertenecientes a la atención al cliente según el modelo servqual; y esta variación se 
contrasta a través de las diferencias existentes en las medias o valor promedio del pre- 




De acuerdo a los resultados obtenidos en el primer objetivo de la investigación, 
donde se obtuvo que el nivel de calidad de atención al cliente de la clínica Oncorad 
S.A.C, se encontraba en un nivel malo de un 20% con respecto a la primera dimensión 
Tangibilidad con sus indicadores, Materiales de Comunicación y Personal, este 
resultado es debidamente a que el personal de la clínica no ha informado de los 
números telefónicos, la página web, etc., donde el paciente puede realizar consultas y 
evitar tener que ir a la clínica, por consultas que lo puede realizar a través de los 
medios de comunicación. Para lo cual Barrios M. (2012), nos comenta que realizo un 
trabajo de investigación proponiendo estrategias para mejorar la comunicación externa 
e interna de la clínica, se logró detectar la problemática a través de entrevistas, a 
través de la observación y mediante preguntas abiertas, es por ello que aplico las 
estrategias propuestas y logro un porcentaje favorable de mejora. 
Es por ello que para mejorar la problemática de la clínica Oncorad, se realizaron 
estrategias con el único fin de mejorar dicha problemática para lo cual una vez aplicada 
las estrategias para esta dimensión se obtuvo una mejora de un 85% de que esta en 
un nivel regular, esto se debe a que recién se está haciendo conocimiento a los 
pacientes acerca de los medios de comunicación, así mismo se está obteniendo una 
mejora, esto conlleva a la satisfacción de que se realizaron las estrategias correctas 
para poder mejorar la buena comunicación de paciente hacia el personal. Para lo cual 
Concepción, M. (2017), que nos dice que la comunicación externa busca la manera de 
enviar información a todo el entorno de la organización, mediante una búsqueda de 
información necesaria se podría hacer un intercambio de conocimientos que fluye a 
una dirección que le sea más conveniente tanto para la empresa como para los 
usuarios y de esta manera lograr conseguir la extensión del mensaje y el contenido 
que más le interese a la organización, 
Así mismo con respecto a la segunda dimensión Fiabilidad y sus indicadores 
privacidad del servicio y satisfacción la clínica Oncorad se encontraba en un nivel 
regular de un 71%, esto se debía a que había retrasos al ser atendidos, les citaban a 
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una hora y por imprevistos no se les atendía a la hora establecida, esto no se ocasiona 
por que se atiende a otro paciente, si no por emergencias ya que si un paciente llega 
muy grabe se le tiene que practicar todo el tratamiento en una sola sesión para de esa 
manera poderle salvar la vida. Del mismo modo para Castillo, L. (2014), en su 
investigación nos comentó de como los pacientes percibían la atención brindada por 
parte de los colaboradores, es por ello que concluye con la determinación que existe 
una mala atención al cliente que es causado por los mismos trabajadores del Hospital 
Nacional Jorge Vides Molina demostrando que no tienen la capacidad de ofrecer un 
buen servicio a los pacientes. 
Para evitar esta situación se sugirió que avisar el motivo del retraso para que 
no haya un malestar mientras esperan, del mismo modo mientras esperan se les hace 
una charla breve acerca de su alimentación, sus terapias para algunos pacientes, entre 
otros temas constructivos para su tratamiento, una vez aplicada dichas estrategias, se 
logró obtener un 100% colocando en un buen nivel, para beneficio del paciente, ya que 
se seguirá respetando su privacidad y haciendo lo posible para que se sientan 
satisfechos en el momento de sr atendidos, esto conllevara al buen prestigio de la 
clínica. Donde Túnez, M. (2012), nos da un alcance acerca de las herramientas que 
se pueden usar para obtener una buena comunicación, y de esa manera obtener una 
atención donde el usuario se sienta cómodo al momento de ser atendidos. Esa 
herramientas son: Publicidad: Se realiza a través de los folletos y pagina web; 
Marketing Directo: a través de correos electrónicos, llamadas telefónicas, mensajes de 
WhatsApp para responder y dialogar con los clientes potenciales; por ultimo Venta 
Personal: se basa en la interacción del personal con el cliente, también con una 
comunicación individual con los usuarios potenciales, cada una de ellas, nos ayudado 
en nuestra investigación, ya que gracias a ellas hemos podido propones estrategias y 
aplicarlas, donde se obtuvo porcentajes favorables. 
Por otro lado, en la tercera dimensión Capacidad de Respuesta con sus 
indicadores Atención y Disposición del personal en el momento de atender al paciente, 
al inicio estaba en un nivel regular con un 58%, esto se debía a que la clínica no se 
preocupaba por hacerles recordar sus citas, ya que para el paciente es de mucha 
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importancia que les puedan avisar un día antes de sus citas médicas, por motivos de 
salud están muy sensibles y se olvidan las cosas. Para Castillo, L. (2014), nos dice 
que su investigación dio por culminada determinando que existe una mala atención al 
cliente que es causado por los mismos trabajadores del Hospital Nacional Jorge Vides 
Molina demostrando que no tienen la capacidad de ofrecer un buen servicio a los 
pacientes. 
Del mismo modo para evitar que nuestra investigación culmine de esta manera 
se recolecto una base de datos de toso los pacientes de la clínica Oncorad, y de esa 
manera poder realizar recordatorios de las citas médicas, para lograr la disposición del 
personal en apoyar al paciente no solamente cuando es ingresado a la clínica, si no 
también tener la disposición de apoyarlos en las dudas que cada paciente pueda tener 
con respecto a su tratamiento a través de una llamada telefónica, así mismo una vez 
aplicada las estrategias se logró una mejora de un 100% colocándolo en un nivel muy 
bueno, ya que desde la fecha el personal dispuesto a atender a cada paciente ya sea 
dentro de las instalaciones de la clínica, como también por medio de llamadas, correos, 
para que de esa manera el paciente se sienta feliz. Para lo cual Prieto, A. (2012), nos 
da un alcance de como la calidad de un buen servicio siempre va a depender de la 
atención que es brindada hacia el cliente y de esa manera poder lograr la satisfacción 
de cada usuario, si se practica la buena atención se obtendrá la buena imagen de la 
clínica, y un buen prestigio tanto en la trayectoria de los tratamientos como de la 
atención. 
Seguidamente en la cuarta dimensión Seguridad con su indicador Confianza, 
se encontraba en un nivel bueno, pero con un 37%, esto se debe a que el paciente 
sentía confianza de ser atendido en la clínica, por la trayectoria, pero a la vez con un 
poco de desconfianza, ya que no sabían que medico los va atender, y pudieran sacar 
referencias de dicho médico. Para lo cual Ruiz, R. (2017), en su investigación nos 
comenta que utilizo la prueba de Rho Sperman para poder saber si existe una relación 
entre la atención y la satisfacción que se ofrece al cliente, donde obtuvo un resultado 
de 67% que se encuentra en un nivel regular de satisfacción y un 33% de atención con 
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un nivel bueno, y dar por culminada determinando que existe una relación entre ambas 
variables. 
Para lo cual hemos creído conveniente hacer envíos de PDF informativo para 
que los pacientes puedan estar informados con respecto a los tratamientos, los 
médicos que trabajan y del mismo modo de los medios de, una vez aplicada las 
estrategias se logró una mejora de un 100%, obteniendo un nivel muy bueno, ya que 
cada paciente a la fecha ya está informado de quien le atenderá, y podrá buscar 
opiniones, referencias conllevando a una mejor confianza del paciente hacia el 
personal de la clínica Oncorad. Así mismo Brown, A. (1989), nos dice que la atención 
al cliente es una modalidad de gestión que se empezará de lo más alto de la 
organización ya que se trata sobre la política y cultura de la organización, y de esta 
manera lograr ofrecer un buen servicio, que ayude al consumidor como en el prestigio 
de la organización, es por ello que con la ayuda de sus teorías de los expertos hemos 
podido utilizar herramientas, con el único objetivo de mejorar la atención al cliente, a 
través de la comunicación. 
Finalmente, para la quinta y última dimensión que vendría a ser Empatía con 
sus indicadores Traro y Comprensión, donde al inicio se encontraba en un nivel bueno 
con un 72%, ya que en la clina efectivamente se brinda un buen trato respetando a 
cada paciente, y así mismo se le comprende al paciente siempre que es atendido. El 
único problema que está pasando la clínica, es la desinformación de las redes sociales 
y de los medios de comunicación. Para lo cual, a Campoverde, E. (2018), no comenta 
como como logro una buena atención implementando su estrategia de crear una 
cuenta de Facebook y de esa manera poder saber qué es lo que opinan los demás de 
dicha clínica, así mismo para lograr identificar la problémica, se basó en el libro de 
reclamaciones. 
Para nosotros poder evitar que la clínica siga pasando por dicha problemática 
se realizaron estrategias con el único fin de beneficiar a la clínica, y de esta manera el 
trato y la compresión no solo sea en persona si no a través de los medios de 
comunicación. Una vez aplicada las estrategias se obtuvo un 100% con una mejora 
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del 28%, esto nos da la conformidad, y se puede decir que las estrategias utilizadas 
dieron resultados favorables. Ruiz, S & Grande, E. (2006), nos comenta las 5 
dimensiones del modelo serqual que son: Fiabilidad, es la capacidad de ofrecer un 
servicio de una manera fiable y de forma cuidadosa, la Capacidad de Respuesta es 
estar dispuesto y tener capacidad humana para brindar ayuda a los consumidores 
que lo necesiten, Empatía que ayudara a prestar atención individualizada a los 
usuarios, Seguridad en que el personal que le atenderá tendrá conocimientos y 
habilidades para inspirar confianza y por ultima ser Tangible con una buena apariencia 
física, equipos, personal, y material de comunicación. Gracias a estas dimensiones se 
a podido proponer y aplicadas estrategias, que van a ayudar a obtener un cambio en 
beneficio para la clínica como para el paciente, y se puede determinar que 
efectivamente se ha usado las herramientas correctas y se a logrado una mejora. 
 
 
Para culmina con la aceptación de la investigación, ya que la hipótesis nos 
arrojó .000 menos al 5%, esto nos dice que la hipótesis incide en nuestra investigación, 
y que las estrategias utilizadas fueron las correctas para de esta manera se pueda 
evitar la problemática que estuvo pasando la clínica. Una vez aceptada la investigación 
se puede determinar que se utilizaron las herramientas necesarias y correctas para 
obtener un porcentaje que ayudara a la empresa a seguir creciendo, ya que si no hay 
una buena comunicación no habrá una excelente atención. Así mismo la hipó tesis 
comunicación externa incide en la atención al cliente según el modelo servqual de la 





1.  La investigación realizada nos ha permitido determinar que la comunicación 
externa influye en la atención al cliente, ya que con la ayuda del MODELO 
SERVQUAL, se ha podido observar que se estaba generando una mala atención 
por la falta de comunicación externa, y mediante las estrategias aplicadas se ha 
podido determinar que hasta la fecha la atención ha ido cambiando de una manera 
más favorable para la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo. 
 
2. Con el diagnóstico obtenido al inicio de la investigación y del mismo modo con los 
resultados de nuestro PRETEST se logró identificar que la clínica estaba pasando 
por una problemática de una mala atención, para lo cual se utilizaron las 
herramientas adecuadas para de esa manera obtener un cambio. Gracias a la 
aplicación de las estrategias, hoy en día se puede identificar que la atención es la 
más correcta y se ha logrado la comodidad de muchos pacientes la clínica Oncorad 
S.A.C – Chiclayo. 
 
 
3. Tras aplicarse las estrategias de comunicación externa mejoran la atención al 
cliente según el modelo servqual. Las cuales tuvieron como principales 
dimensiones; la publicidad en el cual se aplicaron la entrega de folletos, la 
actualización de la página web, como la actualización del logo, para que así los 
clientes puedan conocer sobre la clínica; así mismo se empezó a realizar 
recordatorios de citas mediante llamadas por consiguiente se pueden hacer sus 
consultas que tengan vía telefónica y finalmente se aplicó la ventas personal en la 
que usamos una comunicación individualizada, enviándoles PDF informativos, 
tarjetas de presentaciones, como también charlas formativas. 
 
4. Al realizar una evaluación si las estrategias de comunicación externa mejoran la 
atención al cliente según el modelo servqual de la clínica Oncorad S.A.C – 
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Chiclayo, el resultado es afirmativo, debido a que incremento los materiales de 
comunicación en un 100%, en privacidad del servicio un 53%, en atención un 61%, 
en confianza un 32% y en el trato un 28%. 
 
 
5. De acuerdo a los resultados obtenidos, durante la aplicación de las estrategias de 
la comunicación externa y comparación del pre-test y post-test, la clínica Oncorad 
S.A.C – Chiclayo, se pudo determinar que las estrategias de la comunicación 
externa mejoran la atención al cliente según el modelo servqual de la clínica 
Oncorad S.A.C – Chiclayo. Asimismo, con relación a la hipótesis de la 
investigación, a través del test no paramétrico de la prueba T, se obtuvo el nivel 
de significancia no mayor al 5%, con un sig. 0,000. Siendo este el indicador de 
aprobación de la hipótesis alterna, la cual afirma las estrategias de la comunicación 
externa mejora la atención al cliente según el modelo servqual de la clínica 





1. Se recomienda al gerente de la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo, que realice 
constantes reuniones con los colaboradores de la clínica, para de esta manera él 
pueda estar al pendiente de la productividad de cada trabajador y si realmente están 
realizando su trabajo de una manera correcta. 
 
2. Se incide al gerente a que siga realizando la entrega de folletos, dípticos y tarjetas 
de presentación a los nuevos pacientes, para que de esta manera cada paciente 
este informado de una manera correcta acerca de los medios de comunicación y se 
evite la problemática que estaban atravesando. 
 
3. Ejecutar periódicamente diagnósticos o encuestas de opinión con el fin de conocer 
las impresiones e inconformidades del público objetivo de la clínica Oncorad S.A.C 
- Chiclayo y corregir dichas falencias, logrando así mejorar a diario más el servicio 
ofrecido por la clínica. 
 
4. Las estrategias de comunicación brindadas deben implementarse a cabalidad, para 
de esta manera lograr satisfacer a los usuarios en los aspectos informativos de la 
clínica. Por tal razón todo tipo de cambio y modificaciones internos deben hacerse 
públicos y así lograr el posicionamiento. 
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VIII. PROPUESTA 
1. Información General: 
Institución: Clínica Oncorad S.A.C Chiclayo. 
Área de Desarrollo: Toda la Clínica. 
Duración: 2 meses. 
Número de pacientes: 80 
Responsable: Cesar Agusto Campos Zapata 
 
 
Es una clínica de tratamiento de cáncer, la única clínica en la ciudad de 
Chiclayo, que realiza tratamientos especializados de todo tipo de cáncer. 
 
Misión: Entendemos que nos debemos a la sociedad en la que trabajamos y 
sobre todo a nuestros pacientes y desde nuestro ámbito de actividad, podemos 
y queremos colaborar en la disminución del fallecimiento de pacientes con 
cáncer, mediante; tratamientos oncológicos sofisticados y oportunos a la 
vanguardia y al alcance de las grandes mayorías, elevando el nivel de calidad 
de vida y de seguridad de la población de la región norte del Perú. 
 
Visión: Ser para el 2020 una organización de salud, líder en el servicio de 
Radioterapia de la región norte del Perú, consolidándonos como un centro de 
referencia, con más de 04 sucursales provistos con equipos de alta tecnología, 





Actualmente las empresas pasan por la problemática de una mala 
atención, debidamente a que no hay una motivación o interés por lo que se 
hace, es por ello que las estrategias planteadas como propuesta buscan ser 
una herramienta para mejorar la atención al cliente, y de esa manera buscar 
que dicha empresa este posicionada en el mercado y ser una de las mejores no 
solo en los tratamientos que ofrecen sino también en la atención, ya que si se 
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brinda una buena atención se generara una buena imagen que favorecerá en 
el prestigio de la clínica. 
 
Así mismo Virginia, G. (2003), nos comenta que las estrategias es el arte 
de proyectar y dirigir grandes movimientos, del mismo modo una acción 
estratégica consiste en proyectar, ordenar y dirigir las operaciones, es por ello 
que se proyectó las estrategias con el único fin de ser aplicadas y obtener un 
resultado favorable. 
Las estrategias buscan ser una herramienta que nos permita mejorar la atención 
al cliente de la clínica Oncorad, y se estructurara a través de 
 
3. Conceptualización de la propuesta/ Descripción de la propuesta 
 
 
Se realizó la propuesta con el objetivo de mejorar la problemática 
identificada en la clínica Oncorad S.A.C Chiclayo. Se identificó la problemática 
a través de encuestas y de una entrevista personal con el gerente. 
 
Del mismo modo se realizaron propuestas tentativas para de esa manera 
poder solucionar dicho problema. Y seguidamente recolectando más 
información se determinaron estrategias en base a nuestra dimensión. Para lo 
cual se logró solucionar la problemática, esto nos lleva a la determinación de 
que efectivamente se usaron las estrategias correctas, que nos ayudó a poder 
cambiar y solucionar la problemática. 
 
4. Objetivos 
4.1. Objetivo General: 
 Determinar cómo las estrategias de comunicación externa mejora el nivel de 
atención al cliente según el Modelo SERVQUAL de la clínica Oncorad S.A.C – 
Chiclayo. 
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4.2. Objetivos Específicos 
 Hacer que el paciente pueda conocer más acerca de la clínica Oncorad S.A.C 
– Chiclayo. 
 Lograr que el paciente sienta que la clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo está al 
pendiente de su tratamiento. 
 Darle una confianza al paciente, informándole más acerca de la clínica Oncorad 
S.A.C – Chiclayo. 




Por conveniencia, se justifica de esta forma porque sirve para mejorar la calidad 
de atención al cliente según el modelo Sevqual de la clínica Oncorad S.A.C – 
Chiclayo, puesto que permitirá a que los clientes se sientan satisfechos en poderse 
atender en la clínica. 
Por relevancia social, en esta propuesta se beneficiarán los clientes, propuesto a 
que tendrán un ambiente propicio para sus tratamientos y puedan así ser atendidos 
y la empresa en sí, puesto que, al fortalecer la comunicación externa en los clientes, 
esto va conllevar a que los clientes tengan un mayor conocimiento de la clínica, 
como también puedan sentirse bien atendidos por los trabajadores. 
Implicancias prácticas, la presente propuesta abarca una problemática latente, 
en la que muchas empresas del rubro están identificadas, puesto que los clientes 
no se encuentran satisfechos por la mala comunicación que tienen por parte de las 
clínicas, y esto conlleva a una insatisfacción por parte de los clientes. 
Utilidad metodológica, esta propuesta tendrá utilidad metodológica, porque 
permitirá emplear instrumentos que permitan evaluar la reacción de la variable. 
Valor teórico, en la presente propuesta se verá justificada por su valor teórico, 
puesto que se aportará nuevos conocimientos en cada uno de los componentes de 
esta propuesta, por lo que se ha tomado una problemática de un determinado 
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objeto de estudio. Además, brindara el aporte teórico de Túnez, M. (2012), con sus 
dimensiones: Publicidad, Marketing Directo y Venta Personal, han permitido 
considerar las estrategias adecuadas para esta propuesta. 
6. Fundamentos teóricos incluido principio 
 
Gracias a la información brindada por la clínica Oncorad S.A.C - Chiclayo, se 
logró identificar una mala atención al cliente, ya que no se brindaba una buena 
información y esto ocasionaba una incomodidad en el paciente, es por ello que la 
propuesta está basada en estrategias que puedan ayudar a solucionar el problema 
para un mejoramiento en la clínica, y una conformidad en los pacientes. 
Del mismo Hernández, M. (1999) modo nos comenta que las estrategias es 
un plan general que se formula para poder tratar o llegar a solucionar un problema, 
así mismo nos comenta que las estrategias vuelven menos complicadas una tarea 







8. Estrategias para implementar la propuesta 
 
Dimensión Tangibilidad 
En este objetivo el paciente pueda conocer más afondo a la clínica. 
 
Objetivos Hacer que el paciente pueda conocer más afondo a la clínica. 







Entrega de Volantes Informativos. 









Silva Pérez Lesly Thalia, 
Reyes Esqueche Justo 






















Silva Pérez Lesly Thalia, 
Reyes Esqueche Justo 
Luis e ingeniero de 
sistemas de la clínica 
Computadora 







Realizar videos informativos con 
un médico especializado. 
Diseñador Gráfico  
 
Una vez al 
mes 
Silva Pérez Lesly Thalia y 
Reyes Esqueche Justo 
Lui 
Médico de la clínica 
Computadora 
programa de edición 





Dimensión Capacidad de respuesta 
En este objetivo los pacientes deben sentir que los trabajadores se encuentren pendientes de ellos 
 
Objetivos Lograr que el paciente sienta que la clínica está al pendiente de su tratamiento. 
Temas Actividad Materiales Duración Responsable 
 
1. Base de datos. 
Llamar a los 
pacientes 




Silva Pérez Lesly Thalia y 




2. PDF informativo 
Enviarles 







Silva Pérez Lesly Thalia y 





3. Tarjetas de 
Presentación 
 
Hacer entrega de 
tarjetas 
Papel Lilo  
Diarias 
Silva Pérez Lesly Thalia, 
Reyes Esqueche Justo Luis 









En este objetivo los pacientes deben tener conocimientos sobre la clónica, para que así puedan tener confianza 
 
Objetivos Darle una confianza al paciente, informándole más acerca de la clínica. 
Temas Actividad Materiales Duración Responsable 
1. Realizar un video de 
presentación, que 
contenga los números 
telefónicos 
 








Silva Pérez Lesly Thalia, Reyes 
Esqueche Justo Luis y 
recepcionistas de la clínica 
Diseñador 
Médico de la 
clínica 
Editor de Videos 









Poder conocer como el paciente se siente con la empresa 














Silva Pérez Lesly Thalia, 
Reyes Esqueche Justo 






de la sala de 














Silva Pérez Lesly Thalia, 
Reyes Esqueche Justo 
Luis y recepcionistas de 
la clínica 
Carteles 
día de la 
madre 
Serpentina día del padre 
 
cinta de agua 
día de la 
mujer 
Resultado: Los trabajadores podrán mejorar día a día, por las muestras que arrojarán las encuestas 
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9. Evaluación de la Propuesta 
 
Se determinó que, al aplicar las estrategias de comunicación externa hacia los 
clientes permitió mejorar la atención al cliente según el modelo servqual. 
Se comprobó que, al entregar dípticos, tarjetas de presentación, actualizaciones 
de la página web, explicación informativa mediante videos, permitió que los clientes 
de la clínica puedan tener mayor conocimiento sobre la empresa. 
Se corroboro que, al llamar a los pacientes para hacer recordatorios de sus 
citas, envíos de PDF informativos, hace que refuerce su vínculo de los trabajadores 
hacia los clientes de la clínica, en la cual van estar más informados sobre su 
enfermedad y que la clínica está al pendiente de su salud. 
Al adoptar las encuestas hacia los clientes, nos va a conllevar a poder conocer, 
como los clientes se encuentran satisfechos en la clínica y si no es de eso modo, 
poder mejorar para que así pueda el cliente estar feliz con la empresa. 
Al realizar celebraciones por los días festivos, se concluyó que esta actividad 
ocasiona a que los pacientes se encuentren feliz, ya que por las enfermedades que 
ellos atraviesan; no es fácil de conllevar es por ello que se llevó a cabo, en poder 
celebrar el día del Cáncer, día del padre, día de la madre, día de la mujer, ya que 
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ANEXOS 
ANEXO N° 1 
 




     ANEXO N°3   
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
(Entrevista) 
El presente instrumento forma parte de un estudio con el fin de obtener información 
sobre la comunicación externa para mejorar la calidad de atención al cliente según el 
modelo Servqual de la clínica Oncorad S.A.C Chiclayo. Solicito su participación 
















































8.- ¿Usted se reúne con sus colaboradores para realizar retroalimentación de 










10.- ¿Usted personalmente atiende dudas y consultas de los pacientes? 
 
 
ANEXO N° 4 
 
(Encuesta) 
El presente instrumento forma parte de un estudio con el fin de obtener información 
sobre la comunicación externa para mejorar la calidad de atención al cliente según el 
modelo Servqual de la clínica Oncorad S.A.C Chiclayo. Solicito su participación 
respondiendo cada pregunta de manera sincera y veraz, dicha información es 
anónima y confidencial. Se agradece anticipadamente su colaboración. 
Marque con una X la respuesta que Ud. considere correcta. 
 
1 Nunca 
2 Casi Nunca 
3 A veces 






 FIABILIDAD 1 2 3 4 5 
1 Durante la atención se respetó su privacidad     
2 Cree usted que los doctores de la clínica Oncorad 
ejercen la ética profesional 
    
3 Considera usted que la clínica registra adecuadamente 
las historias médicas de los pacientes 
    
4 La clínica cuenta con un personal especializado para 
orientarlos y ser atendidos 
    
5 Su atención se efectuó respetando el orden de llegada 
de cada paciente 
    
 
6 Cuanto tiempo demoran en responder la consulta 
que realiza a través del correo electrónico 
  
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
7 El médico le explica a usted con palabras sencillas 
y claras sobre su tratamiento y los medicamentos 
que 
debe tomar 
8 Le hacen recordatorios de citas a través de 
llamadas 
telefónicas 
9 Cuando llama a la clínica la respuesta que le 
brindan es 
la adecuada 
10 Cree usted que los médicos están a su disposición 
de 
ayudarle en lo que requiera 
11 Sus inquietudes al consultar mediante una llamada 
son 
resueltas de una manera eficiente 
12 El personal muestra rapidez en la ejecución de sus 
actividades al momento de atenderlo 
 SEGURIDAD 
13 Los médicos de la clínica le han trasmitido 
confianza y 
seguridad 
14 Ha sido adecuada su atención por parte del 
personal 
hacia usted 
15 Confía en la atención vía telefónica de la clínica 
Oncorad, para consultar sus dudas e inquietudes 
 EMPATIA 
16 Usted fue atendido con amabilidad, respeto y 
paciencia 
por parte del personal 
17 Los trabajadores siempre están dispuestos para 
ayudarle 
 
18 El trato que recibió mediante llamada telefónica 
fue la 
adecuada 
19 Se siente comprendido en el momento de ser 
atendido 
por el personal de la clínica Oncorad 
20 El examen médico que le realizaron fue de 
manera 
minuciosa y su complejidad 
21 La persona que le contesta la llamada le brinda la 
información correcta 
 TANGIBLES 
22 Los elementos materiales (folletos, revistas) son 
visualmente atractivos 
23 Realiza consultas a través de llamadas telefónicas 
o 
correo electrónico 
24 Sabe si la clínica Oncorad cuenta con una página 
web 
25 Realiza consultas a su médico a través de 
llamadas 
telefónicas 
26 El personal le atiende consultas mediante correo 
electrónico 
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externa  va 
mejora 
Determinar como la comunicación externa mejora 
el nivel de satisfacción del cliente según el modelo 



















la calidad de 
atención al 
cliente según   el  
modelo 




Identificar la calidad de atención al cliente en la 
clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo. 
Aplicar la comunicación externa según el modelo 
en el 
mejoramiento 
de atención al 

































Evaluar la calidad de atención al cliente después 
de la 
SERVQAL de la Privacidad del servicio  
 














 Comparar  la  calidad  de  atención  al  cliente  
antes   y 






comunicación externa según el modelo servqual 
 Trato  
 
en la 
 clínica Oncorad S.A.C – Chiclayo.  Comprensión  
Fuente: Elaboración Propia 
 
ANEXOS N° 7 
CUADRO DE PRESUPUESTO MATERIALES 
 
Cantidad Cantidad Especie Costo Unitario Costo Total 
Impresión 345 Color negro S/ 0.30 S/ 103.50 
Escaneos 15 Color S/ 1.00 S/ 15.00 










Folder 3 A4 S/ 0.80 S/ 2.40 
Copias de 
validación 
8 Color negro S/ 0.10 S/ 0.80 
Copias de 
encuesta 
160 Color negro S/ 0.10 S/ 16.00 
CD – SPSS 1 Programa S/ 8.50 S/ 8.50 
Tinta 2 Color negro S/ 10..00 S/ 20.00 
Papel Lilo 160 Blanco S/ 0.20 S/ 40.00 
Tinta    S/ 30.00 
Diseñador    S/ 50.00 
Cinta Adhesiva 2  1.00 S/ 2.00 
Globos 1  10.00 S/ 10.00 
TOTAL S/ 419.70 
Fuente: Elaboración Propia 
 
ANEXOS N° 8 
 












2.Selección del tema 
de investigación 
3. Redacción de 
la introducción. 





hipótesis y objetivos 
de la investigación 






8. Presenta el 
diseño 
metodológico 
9. Población y 
muestra. Técnicas 
e Instrumentos de 
obtención de 
datos, métodos de 
análisis y aspectos 
éticos. 
10. Sustentación y 
Presenta el proyecto 
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ANEXOS N° 9 




Vista de Variable 
 
 








ANEXO N° 11: 





ANEXO N° 12: 
ENTREGA DE INFORME DE LA PROPUESTA AL GERENTE GENERAL DE LA 
CLÍNICA ONCORAD S.A.C – CHICLAYO. 
 
 
  
 
 
